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Penelitian ini dilakukan di beberapa kedai kopi Starbucks Surabaya dengan 
sampel akhir sebesar 140 responden yang terdiri dari 73 orang laki-laki dan 67 
orang perempuan yang menjadi pelanggan Starbucks Surabaya, dengan 
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil yang telah 
didapatkan dengan dibantu aplikasi SPSS 21.0 didapatkan hasil:  
1. Nilai yang dirasa, kualitas yang dirasa, dan harapan pelanggan secara 
bersama-sama memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan penikmat kopi Starbucks Coffee Company di kota 
Surabaya. 
2. Nilai yang dirasa, kualitas yang dirasa, dan harapan pelanggan secara 
parsial memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan penikmat kopi Starbucks Coffee Company di kota Surabaya. 
3. Tidak terdapat perbedaan kepuasan pelanggan di Starbucks Sutos dan 
Starbucks Tunjungan Plaza Surabaya. 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Dalam penyusunan penelitian ini masih sangat banyak terdapat keterbatasan 
dan kekurangan antara lain: 
1. Masih banyaknya responden yang kurang serius dalam ketersediaannya 
dalam mengisi kuesioner ataupun kurang mengerti maksud dari 
pernyataan kuesioner yang dibagikan. Namun hal ini sedikit banyak bisa 
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diantisipasi peneliti dengan menghampiri tempat kerja responden selama 
waktu yang ditetapkan untuk pengumpulan data, mendampingi 
responden saat melakukan pengisian kuesioner, dan membantu 
mengisikan kuesioner dengan metode wawancara. 
2. Penyebaran kuesioner hanya bisa dilakukan selama 7 hari.  
3. Jumlah variabel terdiri hanya dari 4 variabel, yaitu nilai yang dirasa, 
kualitas yang dirasa, dan harapan pelanggan sebagai variabel X, dan 
kepuasan pelanggan sebagai variabel Y. 
 Penelitian ini tidak menggunakan responden dengan teknik sensus, namun 
hanya mengambil sampel dari pelanggan yang mengunjungi kedai kopi Starbucks 
yang berada di wilayah Surabaya. 
5.3 Saran 
Berdasarkan hasil analisis yang telah diakukan, peneliti memberikan saran 
sebagai masukan ataupun hanya sebagai tambahan ide untuk bahan pertimbangan. 
Adapun saran yang diberikan peneliti antara lain: 
1. Bagi Starbucks Surabaya 
Berdasarkan dari hasil kuesioner pada kolom pertanyaan terbuka yang sudah 
peneliti sebarkan di beberapa tempat Starbucks yang di Surabaya, peneliti ingin 
memberikan saran kepada Starbucks Surabaya untuk bisa menurunkan harga kopi 
yang Starbucks tawarkan kepada para pelanggannya dikarenakan banyak banyak 
para pelanggan yang mengeluhkan tentang mahalnya harga untuk secangkir kopi 
dan juga untuk terus bisa melakukan inovasi-inovasi yang lebih unik dan 





Starbucks agar para pelanggan yang sedang menikmati di kedai kopi Starbucks 
selalu merasa nyaman dan merasa dimanjakan olah pelayanan para karyawan 
Starbucks. Berdasarkan usia responden didapatkan hasil bahwa mayoritas 
responden memiliki usia 18-28 tahun dengan jumlah responden sebanyak 101 
orang atau 72.1% itu menandakan bahwa kebanyakan responden Starbucks adalah 
para remaja yang suka mengkonsumsi kopi Starbucks, untuk itu peneliti 
menyarankan agar pihak Starbucks untuk lebih mempromosikan kopi Starbucks 
ke segmen para kalangan anak muda atau remaja. Ditinjau dari pekerjaan 
responden, mayoritas responden memiliki pekerjaan Pelajar/Mahasiswa sebanyak 
64 orang atau 45.7% yang berarti cukup banyak para pelajar/mahasisiwa yang 
datang ke Starbucks untuk mengkonsumsi kopi Starbucks, peneliti ingin 
menyarankan kepada pihak Starbucks agar untuk lebih dekat dengan para 
pelanggannya terutama di kalangan para pelajar/mahasiswa dengan membuka 
kedai di dalam kampus, membuka kedai di dekat sekolah-sekolah agar para 
pelajar/mahasiswa yang ingin menikmati kopi Starbucks tidak harus pergi jauh-
jauh ke mall untuk mengkonsumsi kopi Starbucks. Ditinjau dari semua tabel 
analisis data deskriptif semua variabel yakni variabel Harapan Pelanggan, Nilai 
Yang Dirasa, Kualitas Yang Dirasa dan Kepuasan Pelanggan yang semuanya 
menyatakan setuju, itu menandakan bahwa sebanyak 140 responden yang peneliti 
telah teliti suka dengan rasa, tempat, suasana, dan pelayanan yang telah diberikan 
oleh pihak Starbucks Surabaya maka dari itu peneliti ingin memberikan saran 
untuk terus meningkatkan dan mempertahankan prestasi yang sudah dimiliki oleh 
Starbucks selama ini. Berdasarkan nilai mean yang telah diuji menggunakan uji 
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beda dua sampel bebas yang terdapat pada halaman 66 pada table 4.22, ditemukan 
hasil dimana nilai mean Starbucks Sutos menunjukkan jumlah 3,95 dan nilai mean 
Starbucks TP menunjukkan 3,91. Hal tersebut menggambarkan bahwa antara 
Starbucks Sutos dan Starbucks TP termasuk dalam kategori yang sama yaitu 
“Puas”. Dengan kata lain hal ini menggambarkan bahwa tidak ada perbedaan 
kepuasan antara Starbucks Sutos dan Starbucks TP Surabaya, yang menandakan 
bahwa SOP yang ditetapkan oleh pihak Starbucks adalah sama di semua cabang 
kedai kopi Starbucks yang tersebar di Surabaya dan sekitarnya, oleh karena itu, 
peneliti ingin memberikan saran kepada pihak Starbucks untuk terus 
meningkatkan SOP. 
2. Saran Bagi Peneliti Yang Akan Datang 
 Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mengkaji ulang penelitian ini dengan 
penelitian sebelumnya dalam penggunaan variabel-variabel lain yang berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan seperti variabel citra perusahaan, ekuitas merek, 
word of mouth, citra perusahaan dan loyalitas pelanggan. Demikian hal tersebut 
dapat menjadikan penelitian selanjutnya akan lebih baik dengan penggunaan 
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